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= | Loi dau tién, em xin gl 16i cAm on dén Trwong dai hoc Kinh té Hué va cac
Thay C6 trong khoa Quan tri Kinh Doanh da truyén day nhirng kién thirc hiru ich cho
em trong suét gan bon nam hoc vira qua. Nhitng kinh nghiém va kién thirc ma em
duoc nhan tir Thay, C6 |a nhitng kién thic nén tang vo cling hitu ich gilp em ty tin |

hon khi buwéc vao cong viéc thuc té.

Em xin chan thanh cdm on su gilp do& rat I6n tir phia Ngan hang Agribank chi
nhanh Béc S6ng Huong da tao cho em diéu kién cling nhy mdi trudng thwe tap thuan
loi. Em cam on cac Anh, Chi trong Ngan hang da rat nhiét tinh gitp d&, chi bao dé em
co thé ti€ép can véi moi treong lam viéc tai Ngan hang va trai nghiém cong viéc thuc

| ~

te.

| | Béc biét, em mudn g 16i cdm on sau sac nhat dén Thay huéng dan thuc tap 1a |

Th.S Tran Quéc Phrong. Thay da chi bdo, xem xét, chinh sta va khac phuc nhitng 16i sai |

dé em c6 thé hoan thanh tot bai Nghién clru ndy. Em vo cling biét on tam huyét clia Thay. ‘
Ngoai ra, em thuc sy cdm on nhirng ban be va nguoi than clia minh trong suét |

thoi gian qua da gitp dd, tng ho va dong vién em. Nho sy ¢d vii clla moi nguei maem | .

da co thém tu tin va dong luc dé hoan thanh t6t nhat bai Nghién cliru nay. "%

Mot lan nita em xin chan thanh cdm on!
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LOI CAM BDOAN

Em xin cam doan bai nghién ctru: “Nang cao chét lvgng dich vu E — banking tai
Ngan hang Nong nghiép va Phét trién Nong thén Viét Nam — Chi nhéanh Bic Song
Hwong” la bai nghién ctru cliariéng em. Céc O liéu, két qud néu trong bai Nghién clru

latrung thuc va co ngudn goc rd rang.

Sinh vién thwc hién

Nguyén Thi Thanh Tam
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DANH MUC CAC TU VIET TAT

STT Viét tat Nghta day du

1 | Agribank Ngan hang Nong nghiép va Phét Trién Nong thon Viét Nam

2 |ATM May rit tién tw dong hay may giao dich ty dong
3 |BSH Bac Song Huong

4 | CN Chi nhanh

5 |CS Chi s vé sy hai 1ong clia khéch hang

6 | E—banking | Ngéan hang dién ti

7 |MB Ngan hang Throng mai ¢d phan Quan doi Viét Nam
8 | OPT Mat khau chi sir dung mét l1an
9 | POS May chap nhan thanh toan thé

10 | Vietin Bank | Ngéan hang Throng mai co phan Cong thuong Viét Nam
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PHAN |: DAT VAN BE

1.1. Tinh cap thiét cla dé tai

Truwdc sy hdi nhap toan cau cda nén kinh té gitra cac nwéc trén thé gidi va s
phét trién manh mé clia cong nghé théng tin datac dong rat 16n dén moi mat hoat dong
clia doi song, kinh té€, xa hoi lam thay d6i nhan thirc va phuong phap san xudt kinh
doanh clia con nguoi. Trong diéu kién kinh t€ mé va tv do thwong mai nhu vay,
thuong mai dién tr [a mdt trong nhiing phwong phap kinh doanh méi dang c6 xu
hwéng 1an a va thay thé cac phwong phap kinh doanh truyén théng. Khach hang cang
ngay cang c6 nhu cau str dung cac cong nghé sd héa méi, yéu cau ngay cang cao VGi
cac dich vu cung cap. Chinh vi vay, linh vuc tai chinh, ngan hang ciing phai lién tuc
nang cap, doi mai vatrong dé néi bat la dich vu E — banking véi nhitng san pham dich
vu ngan hang méi dang la xu huéng tat yéu, mang tinh khach quan hwéng t6i mot hé
théng dich vu, thanh toan phu hop véi yéu cau clathi tredng thwong mai dién tir phét

trién hién nay.

Phét trién dich vu E — banking 1a mdt trong nhirng chién lwgc phét trién duoc dat
Ién hang dau cla cac ngan hang néi chung bdi vi dich vu E — banking khéng nhitng
mang lai nhiéu giatri méi va hi*u ich cho khach hang ma con cho chinh ngan hang; tiét
kiém thoi gian, chi phi; tién lgi, thwc hién moi 1dc moi noi, nhanh chéng va hiéu qua.
Chinh sy nhén thirc dugc vai tro valei ich madich vu E — banking mang lai Ngan hang
Agribank n6i chung vangan hang Agribank Chi nhanh Bac Song Hwong néi riéng dava
dang phan ddu, nd lvc hét minh phét trién dich vu E — banking, bat kip tién trinh phét
trién, hién dai hdéa ngay nay dé khéng nhirng ton tai, nng cao nang lwc canh tranh ma
con phét trién mot céch bén virng hon trong tuong lai. Vatrong thoi gian qua, Agribank
Chi nhénh Bac Séng Hwong da co nhitng chinh sach, budc di cu thé cling nhu git héi

dwoc mot sb thanh qua nhéat dinh.

Tuy nhién, thyc tién cho thdy phéat trién dich vu E — banking tai Agribank noi
chung va Agribank Chi nhanh Bac Song Huong ndi riéng van con gap nhiéu han ché
va kho khan nhu s6 lwvgng khach hang sir dung dich vu, ty 1é s6 khach hang tin dung va
giao dich khi da dang ky si dung, hay nhirng bat cap nhat dinh khi khach hang dang ki

nhwng khdng hodc ngwng str dung, va chat lvgng dich vu E — banking ¢6 lam hai 1ong
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khéach hang hay khéng,... Vi vay viéc tim ra bién phép nham phét trién thanh cdng hon
nira dich vu E — banking, nang cao chat lvgng dich vu ciing nhv gitp Agribank Chi
nhanh Bac Séng Huong khang dinh vi thé, thwong hiéu ctia minh 1a van dé cap thiét
can chi trong va quan tam. X uit phéat tir thec tién trén, toi chon dé tai “Nang cao chét
lvong dich vu E — banking tai Ngan hang Néng nghiép va Phat trién Nong thon
Viét Nam — Chi nhanh Bac Séng Huong” lam dé tai nghién ciru ctia minh.

1.2. Muc tiéu nghién ctru:
1.2.1 Muc tiéu chung:

Trén co s& |y luan, thuc tién vé chét lwvong dich vu E — banking, danh gia chét
luong dich vu E — banking tai Agribank Chi nhénh Béc Séng Huong. Tir do dé xudt giai
phdp nang cao chat lvgng dich vu E — banking cho Ngan hang Nong nghiép va Phét trién
Nong thén Viét Nam — Chi nhéanh Bac Séng Huong.

1.2.2 Muc tiéu cu thé
- Hé théng hoa co s& 1y luan vathuce tién vé chét lvong dich vu E — banking.

- Xac dinh cac nhan té anh hwdng dén danh gia chat lvong dich vu E — banking
cta khach hang tai Thanh phé Hué d6i véi dich vu E — banking ctia Agribank Chi
nhanh Bac Song Huong.

- Xac dinh chiéu huéng, do lwvdng mirc d6 anh huéng clia cac nhan t6 dén danh
gia chat lvong dich vu clia khach hang tai thanh phd Hué déi voi dich vu E — banking
clia Agribank Chi nhénh Bac Séng Huong.

- Tim hiéu cac danh gia cta khach hang déi vai chat lvong dich vu E — banking
clia Agribank Chi nhénh Bac Séng Huong.

- P& xuét mot sO giai phép va kién nghi nham nang cao chét lugng dich vu E —
banking tai Agribank Chi nhanh Bic Séng Huong.

1.3. Cau hoi nghién ctru:

- Céc nhan t6 nao anh hwdng dén danh gia chat lwvgng dich vu clia khach hang

tai Thanh phd Hué d6i véi dich vu E — banking clia Agribank Chi nhanh Bac Song

Huwong?
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- Cac nhan t6 anh hudng véi mic do, chiéu hudng nhw thé nao dén danh gia
chét lwvgng dich vu clia khach hang tai Thanh phd Hué déi véi dich vu E — banking cla

Agribank Chi nhanh Bac Séng Huong?

- Khach hang danh gia chét lvong dich vu E — banking ctia Ngan hang Agribank

Chi nhénh Béc Séng Huong nhu thé nao?

- Lam thé nao dé nang cao chat lwgng dich vu E — banking clia Agribank Chi

nhanh Bac Séng Hrong?
1.4. B6i twgng va pham vi nghién clru:
1.4.1 B6i twgng nghién clru:

- B6i trong nghién cru: Danh gia cla khach hang vé chat lvgng dich vu E -
banking tai Ngan hang Agribank Chi nhanh Bac Séng Huong.

- Boi twong khao sat: Khach hang trén dia ban thanh phé Hué dang st dung
dich vu E — banking tai Agribank Chi nhanh Bac Séng Huong.

1.4.2 Pham vi nghién clru:

- Pham vi vé khong gian: Beé tai duoc tién hanh nghién cru trén dia ban Thanh
phd Hué

- Pham vi vé thoi gian: Céc dit liéu thir cp clia Ngan hang phan anh trong giai
doan 2017 — 2019; d¥ liéu so cap duwoc thu thap tir thang 11 dén thang 12 nam 2020;
cac giai phap dé xuat ap dung cho giai doan tir nay dén 2025.

- Pham vi ndi dung: Xac dinh cac nhan té anh hwdng dén danh gia chat lvong
dich vu ctia khach hang tai Thanh phd Hué doi véi dich vu E — banking clia Agribank
Chi nhanh Bac Séng Huong. Tir dé xac dinh mirc do, chiéu hudng tac dong clia cac
nhan t6 d6. Ngoai ra dé tai con tap trung phan tich nhirng danh gia ctia khach hang vé

chét lwvgng dich vu E — banking Agribank Chi nhanh Bac Song Huong.
1.5. Phurong phap nghién ctru:
1.5.1 Phuong phap thu thap dir liéu:

- Phurong phap thu thap di liéu thi cap:
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Pé tai thu thap dir liéu thir cap tlr cac nguon:

+ Tl website chinh thirc cia Ngan hang Agribank Viét Nam

+ Tl cac thong tin, sd liéu thong ké, cac bao cao hang nam cla phong kinh
doanh, b phan nhan su, ké toan dé biét dwgc tinh hinh hoat dong kinh doanh, co cau
t6 chirc cia Ngan hang Agribank Chi nhanh Bac Séng Huong

+ Céc dé tai khoa hoc, luan van, khoa luan lién quan dén dé tai nghién ctru

+ B&o chi, tap chi va céc bai viét dwgc dang 1én trang Web lién quan dén dé tai
nghién clru.

- Phrong phap thu thap di liéu so cap:

S6 liéu so cap duoc thu thap tlr khach hang da va dang st dung dich vu E —
banking tai Agribank Chi nhanh Béc Song Huong théng qua phiéu khao sat duoc thiét
ké sin dudi hinh thirc phdng van ca nhan. Tir do 1am co s& dé ra gidi phap phét trién
dich vu E — banking ctia ngan hang Agribank Chi nhanh Bac Séng Huong trong nhitng
nam t¢i. Do gi¢i han vé nguodn lwc, thoi gian va kinh phi, nén dé tai nay khao sat trén

mau dai dién tir d6 suy réng két qua cho téng thé.
1.5.2 Phuong phap chon mau, xac dinh quy mé mau:
- Phuwong phap chon mau

Bai nghién citu sir dung phuong phap chon mau thuan tién. Theo phuong phap
chon mau nay, nguoi diéu tra s8 phong van khach hang dang st dung dich vu E -
banking clia Agribank Chi nhanh Bac S6ng Hwong duwa trén tinh dé tiép can déi tvong
khao sét, ti€p can thong qua co s& dii liéu khach hang clia ngan hang Agribank Chi
nhanh Bac Séng Huong. B3i tugng khdo séat phai thda man 2 dieu kién, mot la dang
sdng tai thanh phd Hué, hai la dang st dung dich vu E — banking clia Agribank Chi
nhanh Bac S6ng Huong. Sau khi phdng van d6i twong nay xong, ngudi diu tra sé nhoy
doi twong khdo sat do gigi thiéu nhitng ngudi ma ho biét dang sti¢ dung dich vu E —
banking clia Agribank Chi nhénh Bc Song Huong. Trong trudng hop khéch hang nay

han ché gigi thiéu thi nguoi diéu tratiép tuc tim kiém va phéng van nhi*ng khach hang
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khac dang st dung dich vu nay. Cudc diéu tra dwgc tién hanh cho dén khi phdng van
dd 120 bang héi.

- Phuwong phap xac dinh quy mé mau:

Xéc dinh quy md mau: sr dung mdt s6 cong thikc tinh kich thudc mau nhu sau:

+ Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mdng Ngoc, phan tich di¥ liéu nghién ciru
vGi SPSS phién ban 20 (2008) cho rang “Théng thudng thi s3 quan sat (c& mau) it nhat
phai bang 4 dén 5 bién trong phan tich nhan t6”. Trong bang hdi c6 24 bién quan sét,

nén c& mau it nhat 1a dam bao 120.

+ Theo Hair va cac cong sv (1998): Kich thudc mau t6i thiéu dé dam bao tinh
dai dién cho tng thé theo nguyén tac c¢& mau dugc chon gap 5 1an s3 bién quan Sét.

Ttc lakich thuéc mau nghién ciu dugc tinh theo cong thirc:
N =5*m
Trong do:
N: C& mau can chon
m: SO bién quan sat
Pong thoi, dé dam bao do tin cdy clia bai nghién citu thi kich thuéc mau phai
lén hon hodc bang 100 mau. Bai nghién ctru st dung 24 bién quan sét, do do kich

thuéc mau clia bai nghién ctru 1a 5*24=120 dam bao quy wéc vé do tin cay cla kich

thudc mau.

+ Ngoai ra theo Tabachnick & Fidell (1991), dé phan tich hdi quy dat két qua
t6t nhat thi kich thwdc mau phai thda man cong thirc n >= 8m + 50. Trong do, n la kich
thuéc mau vam 1a s6 bién doc 1ap ctia md hinh. Nhw vay theo cong thirc nay vai s6
bién doc 1ap ciiamd hinh lam = 5 thi ¢& mau s& 128*5 +50 = 90

+ Tl nhi*ng phuong phap xac dinh kich thwéc mau trén, dé tai nay xac dinh kich
thudc mau cin diéu trala 120 khach hang.

1.5.3 Phurong phap phan tich va xtr ly so liéu:

S6 liéu thir cap:
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Thu thap, tdm tat, théng ké, tinh toan va trinh bay di liéu qua bang biéu, chénh
|éch giatri, ty 1& phan trdm, phan tram tang trwéng, ...

S6 liéu so cap:

Céc phiéu khdo sat sau khi thu vé 8 tién hanh chon loc, loai bd nhitng bang
khado sat khong hop 1€, cudi cung chon duoc sb bang du dung cho nghién ctru. Sau doé
nhap dir liéu vao may, ma hdéa va xtr ly. Bai nghién ctru st dung phwong phap phéan
tich, théng ké mo ta, phrong phap kiém dinh gia thuyét thong ké,... Va s dung phan
mém SPSS phién ban 20.0, Excel dé phan tich can thiét cho nghién clru. Bao gom céc

bwéc sau:

- Théng ké m6 ta: phwong phap nay nham mé ta, hiéu rd dic diém cla doi
twong diéu tra thdng qua céc tan so, biéu do, giatri trung binh, do l1éch chuan, phuong
sal.

- Danh gia do tin cay cua thang do: dé tién hanh kiém tra do tin ciy thang do

thong qua hé sd Cronbach’s Alpha.

Theo Nunnally (1978), Peterson (1994), Slater (1995) mirc d6 danh gia cac bién
théng qua hé s6 Cronbach’s Alpha dwgc dua ra nhr sau. Nhirng bién cd hé sb twong
quan bién tong 16n hon 0,3 va c6 hé s Cronbach’s Alpha tr 0,6 tr¢ |1én s& dwoc chap

nhan va dua vao nhirng budc phan tich xt |y tiép theo, cu thé:

0,8 < Cronbach’s Alpha< 1 : hé s twong quan cao

0,7 < Cronbach’s Alpha < 0,8 : chap nhan duoc

0,6 < Cronbach’s Alpha < 0,7 : chdp nhan duoc trong trwvong hop khai niém
dang nghién ctru laméi hodc méi ddi véi ngudi tra 161 nghién clru.

- Phan tich nhan td6 khdm pha EFA: s dung dé rdt gon tap nhiéu bién quan

sét phu thudc 1an nhau thanh mdt tap it bién hon dé ching c6 y nghia hon nhung van
chtra dung hau hét théng tin ciia tap bién ban dau (Theo Hair va cong sv, 1998)

Trong phan tich nhan t6 kham pha, tri s KMO (Kaiser — Meyer — Olkin) la chi
sO dung dé xem xét siy thich hop clia c&c nhan t0. Tri s KMO phai c6 gia tri trong

khodng 0,5 — 1,0 va gia tri Sig < 0,05 thi phan tich nay méi thich hgp, con néu tri sb
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KOM < 0,5 thi phan tich nhan t6 kham pha EFA c6 kha nang la khong thich hop voi
cac dit liéu.

S6 lvgng nhan t6: duoc xac dinh dwa trén chi s Eigenvalue dai dién cho phan
bién thién dwoc giai thich bdi mdi nhan t6. Theo tiéu chuin Kaiser, cac nhan t6 kém
quan trong bi loai bd, chi gitt lai nhitng nhan t6 quan trong bang cach xem xét gia tri
Eigenvalue. Chi c6 nhan t6 nao c6 Eigenvalue > 1 thi méi duoc gilr lai trong md hinh
phan tich.

Ma tran nhan t6 (Compoment Matrix): chira cac hé s5 biéu dién céc tiéu chuan
hda bang cac nhan t6 (mobi bién 1a mdt da thirc clia cac nhan t6). Trong dd, hé S5 tai
nhan t6 (Factor loading) biéu dién méi twong quan gilra cac bién va cac nhan t6, hé 3
nay cho biét cac bién va cac nhan t6 co lién quan chat ché véi nhau hay khéng, tir do
két luan c6 nén loai bd bién hay ti€p tuc tién hanh phan tich tiép theo.

- Phan tich héi quy twong quan:

Sau khi tién hanh diéu tra so b0 valap bang héi chinh thirc, dé tai s& rit ra dugc
céc bién dinh tinh pht hop dé diéu trava lap mo hinh hoi quy véi céc bién doc lap va
bién phu thudc.

Sau khi rut trich dwgc cac nhan t6 tir phan tich nhan t6 EFA, xem xét céc gia
dinh can thiét trong md hinh hdi quy tuyén tinh nhu kiém tra phan dw chuan héa, kiém
tra hé sd phdong dai phwong sai VIF, kiém tra gia tri Durbin — Watson. Néu céc gia
dinh & trén khong bi vi pham, md hinh hdi quy dwvoc xay dung. Hé s6 R cho thdy céc
bién doc 1ap dwa vao md hinh giai thich dvoc bao nhiéu phan tram sw bién thién cla
bién phu thudc:

M hinh héi quy c6 dang: Y = B0 + B1X1 + 2X2 + ... + fnXn + ei

Trong do:

Y: Bién phu thudc
B0: Hé s5 chin (Hang sd)
B1: Hé s6 hoi quy riéng phan (Hé s6 phu thudc)

Xi: Céac bién doc lap trong mo hinh
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